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PAREMPAA PALVELUA DIGITAALISESTI -
JOUSTAVUUTTA ALEMMIN KUSTANNUKSIN

Julkiset palvelut ovat murroksessa kaikkialla Euroopassa ja julkisten palveluiden kehittami-
seen liittyy valtavasti odotuksia. Palveluilta vaaditaan parempia tuloksia, vaikuttavuutta, teho-
kuutta, tuottavuutta ja laatua. Séhkoiset palvelut ja digitalisaatio ovat avainasemassa, kun
eurooppalaiset valtiot pyrkivat vastaamaan julkisten palveluiden muutostarpeisiin. Palvelui-
den digitalisoituminen lisda saatujen kokemusten perusteella asiakkaiden tyytyvaisyytta ja
alentaa palvelutuotannon kustannuksia. Kehityksen nopeus eri maissa vaihtelee kuitenkin
selvasti.

Kehitysta tarkastellaan kolmesta keskeisesta ndkokulmasta, jotka ovat:

1. Strateginen nakdkulma, joka tarkastelee palvelutuotannon resursseja, teknisia ja ra-
kenteellisia palvelutuotannon toteuttamismalleja sek&d tuotannon resursointia ja joh-
tamista.

2. Palvelumallin tuottajan nakodkulma, johon siséltyy erilaisten palveluntuotantomallien
pohdintaa (yksityinen tai julkinen; digitaalinen, puhelin tai henkilékohtainen seka nai-
den yhdistelmat).

3. Asiakkaan nakodkulma, johon sisaltyvat mm. asiakkaan palvelutarpeet ja mahdolli-
suudet kayttaa tarjottuja palveluita eri palvelumuodoissa.

Seuraava taulukko kuvaa julkisten palveluiden kehittdmisen peruslahtdkohtia eri nékékulmis-
ta. Nama havainnot perustuvat siihen, miten kehittdminen on toteutettu, tai mihin suuntaan
sité ollaan vertailumaissa kehittamassa. Painopiste on palvelutarjonnan digitalisoinnissa, joka
on talla hetkelld julkisen hallinnon kehittymiseen eniten vaikuttava yksittainen tekija.

Tama julkaisu on toteutettu osana valtioneuvoston vuoden 2017 selvitys- ja tutkimussuunnitelman toimeenpanoa (www.tietokayttoon.fi). Julkaisun siséllosta
vastaavat tiedon tuottajat, eiké tekstisisalto valttdmatta edusta valtioneuvoston ndkemysta.


http://www.tietokayttoon.fi/
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Strateginen ndkdkulma, tuottajan ndkdkulma ja asiakkaan nakokulma julkisten
palveluiden kehittamisen pohjana

Strateginen nakdkulma

e Strategiaan tulisi sisallyttda selkeé&t, mahdollisimman konkreettiset ja aikataulutetut tavoit-
teet seka riittavat resurssit niiden toteuttamiseksi. Useimmat tarkastellut kansalliset strate-
giat eivat talla hetkelld sisalla naita elementteja.

e Tavoitteena tulisi olla koko julkista sektoria koskeva yleinen strategia, jota sektorikohtaiset
strategiat tukevat.

e Julkisten palveluiden jarjestelmien yhteensopivuus tulee varmistaa tai luoda yhtenéinen
jarjestelma koko julkiselle sektorille.

e Julkisten palveluiden kehittdmiseen pitéisi asettaa yksi toimielin, joka paéttaa ja ohjaa
sahkoisten palveluiden kehittamista (Ruotsissa on ehdotettu erillista virastoa®, Tanskassa
ja Virossa toimintaa suunnittelee asiantuntijaelin).

Tuottajan nakokulma

e Palveluiden kehittdmisen lahtokohdaksi kannattaa ottaa asiakasnakokulma. Toimivalla
palvelulla on tyytyvaiset kayttajat ja korkea kayttdaste.

¢ Yhteinen palvelundkyma, yhteinen kirjautuminen ja yhtendinen logiikka tukevat palvelun
kayttoa.

e Julkisten organisaatioiden oman asiantuntijuuden yllapitdminen ja kasvattaminen on téar-
keda. Palveluiden kehittdmisen ulkoistamisesta yrityksille on saatu huonoja kokemuksia.

o Jarjestelmia tulee kehittéda jatkuvasti mm. asiakasosallisuuden perusteella.

Asiakkaan nakokulma

e Palvelut tulisi tarjota monikanavaisesti ja varmistaa niiden saatavuus kaikille kansalaisille.

e Eri palvelukanavia kannattaa yhdistaa helppokaytttiseksi kokonaisuudeksi. Esimerkiksi
nettiselaimella kaytettavan palvelun tueksi voidaan tarjota chat-palvelu, josta saa lisatietoa
nopeasti ilman jonottamista. Naiden tueksi voi olla viela erillinen puhelinpalvelu.

o Selkeat ja havainnolliset ohjeistukset ja erityista tukea tarvitsevien kayttgjien kaipaamat
tekniset apuvélineet auttavat palvelun kayttajia.

e Palveluiden kayttamisessa opastavien organisaatioiden hyddyntadminen ja tukeminen on
tarkeda. Tallaisia voivat olla yhteispalvelupisteet, kirjastot ja vertaistukiverkostot.

Tassa tydssa tarkastellaan palvelutuotannon muutoksia ja séahkéisen hallinnon ja palvelutuo-
tannon kehittamista yleisemmin EU-maissa ja sitten yksityiskohtaisemmin viidessa valitussa
vertailumaassa, jotka ovat Ruotsi, Tanska, Norja, Alankomaat ja Viro. Ne ovat kooltaan suh-
teellisen pienia seka hallintojarjestelmiltdan ja/tai palvelutarjonnaltaan jossakin maarin Suo-
mea muistuttavia. Lisaksi niissa on saatu suhteellisen pitkalta aikavaliltd kokemuksia julkisten
palveluiden digitalisoinnista. Vertailumaat ovat siis kukin omalla tavallaan julkisten palvelui-
den kehittamisen ja digitalisoimisen edellakavijoita. Niissa julkisten palveluiden digitalisointi
on edennyt nopeasti, ja sahkoisista palveluista on tullut monien palveluiden osalta paaasialli-
nen toimintamalli monin osin nopeammin kuin Suomessa. Tarkastelu tuottaa taustatietoa
kotimaisen palvelutuotannon suunnittelun tueksi kuvaamalla strategista tavoitteenasettelua ja
uudenlaisen palvelutuotannon kéytannon toteutusta.

Seuraavissa kappaleissa kuvataan lyhyesti tdssa tutkimuksessa tehtyja havaintoja ja niiden
taustoja.

t http://www.esv.se/contentassets/2bf4ee30c4e8459fae81fh26ecablae4/2017-13-digitaliseringen-av-det-offentliga-sverige-huvudrapport.pdf
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Strategiat lahtevat liikkeelle hallinnon tarpeista

Jokainen EU-maa on laatinut s&hkdista hallintoa (e-government) ja julkisten palveluiden digi-
talisointia ohjaavia strategioita. Yhteista eri maiden séhkoéisen hallinnon kehittdmisstrategioille
on, ettd strategiat on laadittu hallintolahtdisesti. Ne tavoittelevat nykyisten palvelujen, proses-
sien ja rakenteiden kehittamisté seka niiden sovittamista séhkdisiin ja digitaalisiin palveluym-
paristdihin. Palveluiden kayttdja tai nykyisista sektori- tai hallintorajoista poikkeava palvelu-
arkkitehtuuri eivat ndy strategiadokumenteissa prosessien lahtékohtana. Taméa edustaa pe-
rinteistd séhkoisen hallinnon kehittdmisen lahestymistapaa, jossa tavoitellaan hallinnon si-
séisté tehokkuutta ja tuottavuutta. Strategiat keskittyvat hallinnollisten toimintatapojen ja pro-
sessien kehittdmiseen, kustannusten vahentadmiseen ja prosessien standardisointiin.

Strategia-asiakirjojen perusteella sdhkdisen asioinnin ei haluta syrjayttavan perinteisia asioin-
titapoja. Lahes kaikkien EU-maiden strategiadokumenteista nakyy periaatteellinen linjaus,
etta digitaaliset palvelut tai s&dhkdinen asiointi eivat korvaa kokonaan kayntiasiointeja. Doku-
menteista on tulkittavissa, etta niitd halutaan hyddyntaa yhdessa perinteisempien palvelu-
muotojen kanssa. Toinen keskeinen huomio on, etteivat kumppanuudet, uudet palvelujen
tuottamistavat ja resurssikysymykset ndy strategioissa, vaikka naita on kuvattu tutkimuskirjal-
lisuudessa 2010-luvun keskeisimmiksi julkisten palvelujen kehittdmisen periaatteiksi. Strate-
gioissa on myo6s yllattavan vahan mainintoja resursseista, resurssien hallinnasta ja resurssien
strategisesta johtamisesta, vaikka resurssien kytkeminen strategioihin toisi suunnitteluun
konkreettisuutta ja kytkentd on myds tarkea resurssiohjaukseen liittyva kysymys. Strategiois-
sa ei myodskaan kuvata miten digitaaliset ratkaisut tai sdhkoinen asiointi vahvistavat asiakkai-
den oman panoksen hyddyntamista palveluissa tai palvelujen tuottamisessa.

Strategioista ei I6ydy innovatiivisia
viitteita siita, miten kansalaisia tai
yrityksid motivoitaisiin tai kannus-
tettaisiin siirtymaan sahkoiseen
asiointiin

Innovatiivisia esimerkkeja siitd, miten asiakkaiden kayttjatottumuksia tai palvelujen kaytta-
mistapoja voitaisiin muuttaa, ei |l6ydy EU-maiden strategioista. Tarkastelluista strategioista ei
I6ydy innovatiivisia viitteita siitd, miten kansalaisia tai yrityksia motivoitaisiin tai kannustettai-
siin siirtymaan sahkdiseen asiointiin tai hydodyntamaan digitalisointia toiminnassaan. Strate-
giadokumenteissa kuvataan laajasti perinteisia keinoja ja tavoitteita sdhkoisen asioinnin ja
digitalisaation parempaan hyddyntamiseen. Ainoita suoria keinoja sahkdisen asioinnin lisaa-
miseksi on esitetty Portugalin ja Itdvallan strategioissa. Naissd maissa hakemusten kasitte-
lyyn tai lupiin liittyvid maksuja on laskettu tai poistettu, jos hakemus jatetdan séhkoisen asi-
oinnin kautta.

Strategioissa kasitellaan julkisia palveluja ja niiden strategista kehittdmista pitkalti yleisena
iimiéna. Muutamissa pisimmalle kehittyneissd maissa alkavat selvemmin erottua julkisten
palvelujen ns. korkean vaikuttavuuden palvelut (engl. high impact areas), kuten koulutus,
terveydenhuolto ja sosiaalipalvelut. EU-maista Tanska erottuu muista maista Digital Welfare
2013-2020 -strategiallaan®. Strategia kohdistuu terveys- ja sosiaalipalveluihin, vanhuspalve-

2https://www,diqsl.dk/~/media/.../Slratz—zqy for Digital Welfare.pdf
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luihin sek& koulutukseen. Sen keskitssa ovat erityisesti ICT:n ja hyvinvointiteknologioiden
kayttdonoton kiihdytys asiakaspinnoissa ja palvelujen toteuttamisessa (ml. teleléd&ketiede ja
hyvinvointiteknologiat), uusien teknologioiden testaaminen julkisissa palveluissa seké& uusien
teknologioiden "vaatiminen” julkisiin palveluihin palvelutuottajien ja ammattilaisten toimesta.
Monet EU-maat todennékoisesti tulevat sisdllyttémaan entistd vahvemmin néita ns. high im-
pact -palveluita sahkdisen asiointia ja digitalisaatiota koskeviin strategioihin.

Sahkaisen asioinnin ja palvelujen kehittéminen on geneerinen kysymys strategia-
asiakirjoissa. Strategiadokumenttien tarkastelu tuottaa ndkyman siité, ettd Euroopan maissa
korostuu nykyisin sahkdisten palvelujen ja asioinnin yhtendisyys ja koherenttisuus monessa
eri merkityksessa. Useimmiten talla tarkoitetaan kayttajakokemuksen, palvelundkymien ja
palveluprosessien standardisointia. Palvelun halutaan siis yksinkertaisesti olevan sama kaikil-
le kayttajaryhmille, jopa silloin kun liikutaan palvelusta tai asiointiprosessista toiseen. Esimer-
kiksi Tanskassa nousevana strategisena tematiikkana edella esitettyjen ohella on tietoturval-
lisuuden ja entistd pidemmalle viedyn yhteensopivuuden korostaminen. Liséksi nousevana
teemana on luottamuksen yllapito digitaalisiin ja séhkéisiin palveluratkaisuihin. Missaan tar-
kastellussa maassa ei kuitenkaan ole kokonaisstrategiaa, joka huomioisi myds muut palve-
lumuodot, kuten puhelinpalvelut ja kéyntiasioinnin.

Missaan tarkastellussa maassa ei
ole kokonaisstrategiaa, jossa huo-
mioitaisiin kaikki palvelumuodot

Kansalaisten, mutta myos yritysten osallistamisen ja vaikuttamisen lisaéamisen keinovalikoi-
mat ovat laajalti esilla strategioissa; Poliittisen paatéksenteon sitouttaminen on vahemman

esilla. Osallistaminen, osallisuus ja vaikuttaminen sisaltyvét noin joka toisen EU-maan séh-
koéisen hallinnon ja palvelujen digitalisointia koskevaan strategiaan. Nama ovat tarkea ele-

menttejd, kun pyritaan lisédmaan avoimuutta ja lapinakyvyytta palvelujen tuottamisessa ja

kehittamisessa. llman néitd, avoimuus ja lapindkyvyys jadvat helposti vain perinteiseksi tie-
dottamisen valineiksi.

Strategioiden avaintavoitteet tai periaatteet eivat sisdlla mainintoja erityisryhmien tai kayttaji-
en huomioimisesta digitalisoinnissa tai sahkdisten palvelujen kehittamisessa. Naitd maininto-
ja loytyy toki maittain sektorikohtaisista palvelustrategioista ja sahkdista asiointia koskevasta
kansallisesta lainsaadannosta. Silti monien maiden kohdalla haasteet "digitaalisesta syrjay-
tymisesta” olisi huomioitava paremmin sahkoista asiointia koskevissa strategioissa ja kehit-
tamisessa.

Digitaaliset palvelut kehittyvat eri tahtiin

Julkisia palveluita on kehitetty vertailumaissa eri tahtiin ja hieman eri tavoittein. Tanska ja
Viro ovat tdhdanneet nopeaan julkisten palveluiden digitalisointiin ja sdhkdisten palveluiden
tarjoamiseen laajojen palvelunédkymien kautta. Ruotsissa digitaalisia palveluita on kehitetty
osin pitkallekin, mutta eri palveluntarjoajat eivat tarjoa palveluitaan yhteisten sivujen kautta, ja
liséksi kuhunkin palveluun kirjaudutaan erikseen. Tilanne on téssé suhteessa suunnilleen
samankaltainen kuin Alankomaissa ja osin myds Norjassa. Kahdessa viimeksi mainitussa
maassa yrityksille suunnattujen palveluiden yhtenaistamisessa on tosin edetty pidemmalle
kuin kansalaisille suunnatuissa palveluissa.
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Suomessa sahkdinen asiointi, sen kehittéminen ja kayttéonotto on muihin EU-maihin vertail-
taessa melko hyvalla tasolla. Suurin osa tassé tydssa tarkastelluista palveluista (kuten ty6-
voimapalvelut, maahanmuuttopalvelut ja yrityspalvelut) toimivat Suomessa yhta hyvin tai
lahes yht& hyvin kuin vertailumaissa. Vertailumaista erityisesti Tanskasta ja Ruotsista 10ytyy
kuitenkin paljon kaytanndllisia esimerkkeja séhkoisen asioinnin kehittdmiseen. Myo6s Norjas-
sa, Virossa ja Alankomaissa on saatu Suomen kannalta hyodyllisia kokemuksia julkisten
palveluiden jarjestamisesta.

Palvelutarjonta digitalisoituu

Sahkoisten palveluiden kaytté on yleistynyt nopeasti kaikissa vertailumaissa kuluvalla vuosi-
kymmenella. Useimpien tarkasteltujen palveluiden kaytosta yli 80 %, ja osin yli 90 % tapahtuu
sahkoisesti, puhelimitse tai ndiden yhdistelmana. Sahkoisten palveluiden kayttdaste vaihtelee
osittain palvelun siséllon ja ennen kaikkea palveluiden kayttajien digitaalisten valmiuksien
perusteella. Esimerkiksi tydvoimapalveluiden asiakkailla on sdhkdisten palveluiden kaytt6on
liittyvié vaikeuksia useammin kuin muiden palveluiden kaytt&jilla keskim&arin. Joissakin ver-
tailumaissa tyévoimapalveluiden asiakkaista noin 15 prosentilla on syysta tai toisesta vaike-
uksia kayttaa sahkoisia palveluita. Yrityspalveluiden asiakkaiden valmiudet digitaalisten pal-
veluiden kayttdon ovat selvasti tata paremmat, ja niiden kayttdaste onkin monissa maissa
lahes sata prosenttia.

Erilaisia palveluita, joita voidaan kayttaa malleina digitaalisia palveluita ja eri-
laisten palveluiden yhdistelmia kehitettaessa.

Esimerkkipalvelu Maa LinkkKi

Tyovoimapalvelut, joissa voidaan hyddyntaa eri Ruotsi www.arbetsformedlingen.se
palvelumuotojen yhdistelmia (chat, tulkkaus jne.)
Valittu maan parhaaksi palveluksi.

"Helppo sivu”, joka antaa asiakkaille ohjeita puhut- | Alankomaat | www.svbabc.nl
tuna, selkokielelld ja eri tekstityypeilla kirjoitettuna
sek& asiakasta eteenpain ohjaten.

Julkista palvelutarjontaa koostavat palvelunaky- Tanska Viro | www.borger.dk, www.eesti.ee
mat, joiden lahtokohta on asiakkaan palvelutarve.

Yrityksen ilmoitukset yhdelta sivulta. Norja www.altinn.no

Hyvia malleja palveluiden asiakaslahtdisesta kehittdmisesta 16ytyy kaikista vertailumaista. Eri
palvelumuotojen monipuolinen yhdistaminen Ruotsissa, selkokieliset ohjeet Tanskassa (laki-
tekstin tueksi), puhutut ja osin animoidut ohjeet Alankomaissa seka erilaiset kielivaihtoehdot
eri maissa ovat kaikki esimerkkeja hyvin suunnitelluista palveluista. Palveluiden monipuoli-
suus ja eri palvelukanavien kayttd yhdessa ja toisiaan tdydentéen (esimerkiksi internet + chat
+ puhelin) antavat hyvat mahdollisuudet palvella hyvin monenlaisia asiakkaita.

Suomen digitaalinen julkisten palveluiden tarjonta on vertailumaihin suhteutettuna varsin
hyvalla tasolla. Joidenkin palveluiden osalta Suomi on kehittanyt palveluitaan nopeammin
kuin osa vertailumaista. Kaikista tarkastelluista maista ja palveluista 16ytyy kuitenkin element-
teja, jotka ovat tavalla tai toisella innovatiivisia, ja niitd voidaan hyddyntaa palveluiden kehit-
tamisessa myos Suomessa.
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Toiminnan kehittdmiseen tulevaisuudessa vaikuttavat uudet teknologiat ja niiden sovellukset.
Tallaisia ovat lohkoketju- ja tekoédlyteknologiat seka big data ja robotiikka, jotka antavat mah-
dollisuuksia uudenlaisten palveluiden kehittdmiseen. Ne voivat palveluiden tehostamisen
lisdksi parantaa palvelutasoa ja vahentdd mahdollisuuksia vaarinkaytoksiin.

Digitaalisten palveluiden hankinnasta pelkéstaan yksityisen sektorin toimijoilta oli saatu huo-
noja kokemuksia eritysesti Norjassa ja Alankomaissa. Myts Tanskassa kehittdmisvastuuta oli
otettu takaisin hallinnon omille asiantuntijoille ja yrityksista riippumattomille asiantuntijoille.
Yksityisten palveluntarjoajien kdyttsséa olevien laajojen jarjestelmien suunnitteluun ja toteut-
tamiseen oli todettu ongelmia, jotka liittyvéat tuotetun palvelun laatuun ja hintaan seka kehitta-
jien heikkoon sitoutumiseen jarjestelmien kehittdmiseen pidemmalla aikavalilla. Lisaksi vertai-
lumaissa oli havaittavissa suuntaus pois yksittaisten tietotekniikka-alan yritysten alusta saak-
ka tekemista erillisista jarjestelmista kohti laajassa kaytdssa olevia tietojarjestelmia ja niihin
liitettyja hallinnon tarpeisiin raataloityja ratkaisuja. Taméan arveltiin parantavan myos eri hal-
linnonalojen kayttamien tietojarjestelmien yhteentoimivuutta.

Asiakas edella kohti parempia palveluita

Kansainvéliset esimerkit osoittavat, etté julkisten palveluiden tulisi olla jo avaamishetkella
toimivia ja luotettavia. Epaonnistumiset palveluiden kayttéonotossa heikentavat kansalaisten
luottamusta tarjottuihin palveluihin ja vahentavat halua niiden kayttoon. Tama taas vahentaa
mahdollisuuksia saavuttaa muut palveluiden kehittamiseen liittyvat tavoitteet. Huono ensivai-
kutelma ei kannusta ottamaan palvelua kayttoon jatkossakaan. Siksi asiakasléhtéinen toimin-
tatapa palveluiden kehittdmisessa on tarkea tavoite.

Kansainvalisten kokemusten perusteella sahkdisten palveluiden kaytettavyys ja kayttajaysta-
véllisyys tulee ottaa huomioon jo niiden suunnittelussa. Sahkdisten palveluiden kayttd yleistyy
sitd nopeammin, mita paremmin ne ottavat huomioon kayttajien tarpeet. Talla hetkella palve-
luiden saavuttavuudessa ja kaytettavyydessa on suuria eroja. Saatujen havaintojen perus-
teella palveluiden kaytettavyyden tulisi perustua design for all -periaatteelle. Palvelut tulisi siis
suunnitella ja toteuttaa mahdollisemman monelle kayttajaryhmalle sopiviksi ja helppokayttoi-
siksi, jotta erikseen suunniteltuja palveluja ei tarvitse toteuttaa. Kaytannossa tama edellyttaa
monikanavaisuutta, eli palveluiden on hyva olla saatavana auditiivisesti, visuaalisesti ja teks-
tipohjaisesti seka kasvokkaisen asiakaspalvelun kautta. Liséksi ohjeiden kieleen tulee kiinnit-
taa huomiota: selkokielisia palveluita tarvitsevia on Suomessa noin 10 % vaestosta.

Asiakaslahtdisten palveluiden kehittaminen edellyttda palveluiden kaytettavyyden paranta-
mista. Kansainvalisista malleista Ruotsin pk-yritysten palvelu on hyva esimerkki hallinnonalat
ja sektorirajat ylittavista jarjestelmista, joita tarvitaan myds Suomessa. Liséksi kansainvalisis-
ta malleista oppina voidaan hyddyntaa entistd enemman personoituja digitaalisia palveluita ja
palveluportaaleita, jonne tiedot ovat tallentuneet yhdella kertaa useissa palveluissa kaytetta-
vaksi.

Sahkaiset palvelut eivat saa olla ainoa palvelumuoto, silla osa kansalaisista ei pysty kaytta-
maan niitd. Jopa Tanskassa, jossa sahkdinen asiointi on lahtdkohtaisesti pakollista, kansalai-
sille on jatetty tarvittaessa mahdollisuus kayttdd muita palvelumuotoja. Osalle asiakkaista
digitaalisten palveluiden kayttd on erilaisten rajoitteiden vuoksi hyvin hankalaa. Tilannetta
voidaan parantaa kehittamalla digitaalisia palveluita nykyista yksildllisemmiksi ja yksinkertai-
semmiksi. Erityisesti tunnistautumispalveluita tulisi kehittaa, jotta puolesta-asioinnin osuus
vahenisi ja itsemaaraamisoikeus julkisia palveluita kaytettaessa sailyisi myos erityista tukea
tarvitsevilla ryhmilla. My6s ilmaiset tai kohtuuhintaiset laitteet ja ohjelmistot auttaisivat usein
pienituloisia kansalaisryhmia kayttamaan digitaalisia palveluita.
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Kayttdad helpottavat myds kohderyhmakohtainen koulutus digitaalisten palveluiden kayttoon
seka lahitukihenkil6t, jotka voivat auttaa tydkalujen ja siséllon oppimisessa. Alankomaissa
kaytettavat asiakasraadit ovat hyva tapa saada sdannollista palautetta palveluista. Lahituen
tarjoamisessa voidaan hyddyntédé kokemusasiantuntijoita, jotka voivat tunnistaa erityisté tu-
kea tarvitsevien ryhmien palvelun kdyton haasteita ja madaltaa kynnysté digitaalisten palve-
luiden kayttoon.

Sahkoiset palvelut eivat saa
olla ainoa palvelumuoto

Erilaisia kansalaisryhmiéa voidaan osallistaa palveluiden suunnitteluun mm. kayttdjaraatien ja
erilaisilla kayttajaryhmilla testaamisen avulla. Palveluiden suunnitteluun ja kaytettavyyden
testaamiseen on térkead osallistaa mm. vieraskielisié ja eri tavoin toimintavajeisia henkil6ita.
Yhteiskehittdmisen liséksi tarvitaan tukea digitaalisten palveluiden kayttéon palvelutilanteissa.
Suomessa on saatavilla suhteellisen vahan neuvontaa ja tukea sahkdisten palveluiden kayt-
téon. Kansainvalisistd kokemuksista voisi hyodyntaa chatin lisdksi puhelinpalvelua, josta
kansalaiset voisivat saada ohjeita verkkopalveluiden kaytén aikana. Palveluiden kehittdamisen
olennainen elementti liittyy palvelutarjonnan monimuotoistamiseen ja monikanavaisuuteen.

Mahdollisuus hyddyntaa erilaisia teknisia ratkaisuja ja tukipalveluita lisda digitaalisten palve-
luiden kayttoa kaikissa asiakasryhmissa. Monet niist4, joille teknologian kayttd on hankalaa
haluavat hyédyntaa digitaalisia palveluita, jos heilla on siihen mahdollisuus. Tahan tiivistyykin
oikeastaan koko tarkastelun ydin: jos palveluita kehitetdan asiakaslahtoisesti, saavutetaan
kaikkien toimijoiden kannalta parhaat tulokset. Digitaalisia julkisia palveluita kaytetéaén eniten,
jos palveluntarjoajilla on keskenaén yhtenaiset kaytannot ja jarjestelmat, ja jos palvelun kayt-
taja voi asioidessaan yhdistella eri palvelukanavia omien tarpeidensa mukaisesti.
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